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Marketing, achat, contrdle qualité, relations avec les fournisseurs, 
logistique, gestion des magasins : nombreux sont les métiers qui engagent 
la responsabilité de Carrefour tout au long de la chaine d’approvisionnement, 
du développement de produits a marque propre ou d’enseigne a la vente en magasin. 
Une responsabilité que Carrefour s’efforce de mettre en ceuvre, jour aprés jour, 
en collaboration active avec ses partenaires et ses prestataires. 


NOTRE CHAINE DE RESPONSABILITES 
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Les produits et les fournisseurs 


Les prod U Its 
distribués par Carrefour 


L’assortiment des magasins Carrefour est adapté aux spécificités culturelles, économiques 
et sociales de chaque pays, ainsi qu’au concept de chaque enseigne. II s’articule toujours 

autour de produits premier prix, de produits a marque propre ou d’enseigne, de produits 
de grandes marques et de produits régionaux. Des engagements sur le choix, la qualité 
et le prix, essentiels pour Carrefour. 
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Le principe de précaution a conduit Carrefour a exclure Un hypermarché propose en moyenne 80 000 réfé- 
progressivement les OGM des produits alimentaires 4 marque rences, et un supermarché 10 000 références. Pour 
Carrefour dans les principaux pays européens et a mettre 
en place une démarche de progres dans 9 autres pays. 
Carrefour a également créé une filiere de tourteaux de soja 
a identité préservée (IP) au Brésil pour l’alimentation des porcs duits de grandes marques, des produits a marque pro- 
Filiere Qualité (Brésil, France, Espagne) et des volailles et poules pre ou d’enseigne, dont nous assurons le développe- 
pondeuses Carrefour (France). Nous souhaitons aujourd’hui élargir 
notre démarche a d’autres marques d’enseigne, a d'autres 
denrées destinées a l’alimentation animale, et a d’autres Filiéres 
Qualité. La nouvelle réglementation européenne relative a la duits bio diffusés dés 1998 dans tous les formats de 
tracabilité et a l’étiquetage des OGM en alimentation humaine magasins et qui s’enrichit d’une vingtaine de produits 
et animale est venue conforter notre action et encourager notre 
détermination a garantir aux consommateurs la transparence sur 
la composition des produits. Deux éléments sont toutefois Terre d'Italia, une gamme qui comprend aujourd’hui 
déterminants pour l'avenir : la récente légalisation des cultures 200 produits provenant de toutes les régions d’Italie, 


transgéniques au Brésil et la mise en place de regles de du Val d’Aoste a la Calabre, en passant par la Sicile ou 


mieux répondre aux attentes spécifiques de chaque 
consommateur, nous distribuons, aux cdtés des pro- 


ment. Chaque année voit ainsi le lancement de nou- 
veaux produits. Aprés Scelgobio, une gamme de pro- 


par an, Carrefour Italie a par exemple lancé, en 2000, 


coexistence des filieres de production en Europe, qui risquent 
d’entrainer un surcodt de production pour les filiéres 
conventionnelles excluant les OGM. Sur ce dernier point, dre aux attentes des consommateurs italiens pour les 


nous soutenons la proposition du principe de pollueur-payeur, produits régionaux, et de créer de la valeur écono- 
actuellement en discussion a la Commission européenne. 


la Sardaigne. Cette ligne de produits permet de répon- 


mique dans les régions ou les enseignes du Groupe 
sont implantées. 


“— GARANTIR LA QUALITE 
‘= DE NOS PRODUITS 
Nous garantissons la qualité a la fois des produits 
premier prix et des produits a marque propre ou 
d’enseigne, qui correspondent toujours au meilleur 
rapport qualité/prix. Pour cela, nous mettons en place, 
en partenariat avec nos fournisseurs, une tracabilité 
et des contrdles successifs tout au long de la chaine, 
de la production a la commercialisation. Notre 


Observatoire de la “Sécurité des produits”, créé au 
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niveau du Groupe en 2002, a contribué cette année a 
la mise en forme de bonnes pratiques, notamment en 
matiére de suivi des contrats et des cahiers des charges, 
de formation des équipes et de gestion des crises. 


PP CONTRIBUER PAR NOS PRIX 
—' ALA DEFENSE DU POUVOIR D’ACHAT 
Proposer des gammes de prix correspondant aux diffé- 
rents pouvoirs d’achat de nos clients et favoriser ainsi 


l’accés du plus grand nombre a la consommation et a 
la qualité est la base de notre activité. Pour atteindre 
cet objectif, nous optimisons chaque année nos condi- 
tions d’achat : rationalisation, massification, raccour- 
cissement des circuits. Pour faire face a la concurrence 
du hard discount, nous avons lancé en 2003 dans 


plusieurs pays des gammes de produits premier prix, les 


N°1, ou procédé a des blocages ou a des baisses de prix 
(voir encadré). De plus, nous avons lancé, en Europe, 
une gamme Produits Carrefour Internationaux (PCI), i 
qui propose a nos clients des produits de grande 
consommation respectant nos engagements en 
termes de santé et de sécurité, a des prix hard discount. Pr 
Le regroupement des volumes des différents pays 


européens lors de la négociation a en effet permis 
d’optimiser le rapport qualité/prix des PCI. 
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Les produits et les fournisseurs 


es felations 


avec les fournisseurs 


Carrefour collabore avec trois types de 
fournisseurs : les grandes entreprises 
nationales et internationales, les PME 

et les producteurs agricoles. Respect de 
l’éthique, engagement de long terme, 
contrat gagnant-gagnant sont au coeur 
des relations instaurées par le Groupe, 
qui s‘appuie sur son pouvoir de prescription 
pour élever progressivement les standards 
sociaux et environnementaux au stade 

de la production. 


¢ Carrefour et la sensibilisation de ses 
fournisseurs a la sécurité alimentaire 
Pour répondre aux exigences toujours plus 
grandes des consommateurs chinois, 
Sheed Carrefour Chine a lancé en 2002 un projet 
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“sécurité alimentaire” en coopération avec 
la Ville de Pékin. Le but : mettre en place, 
chez nos fournisseurs, des sites-pilotes en 
matiére d’hygiéne et de qualité, et ce en 
priorité pour la filiere porc. La démarche 
s’est traduite par la réalisation de 
nombreux audits hygiéne et qualité, la 
mise en ceuvre de plans de formation 
spécifiques et l’apport d’une expertise 
technique aux entreprises sélectionnées. 
Mi 2003, un guide des bonnes pratiques 
d’hygiéne en entreprise a été édité et 
diffusé aux différents partenaires 
administratifs et industriels du projet. 


Evolution du nombre de sites fournisseurs audités 
sur le respect de notre Charte sociale 


@ Dont audits initiaux 
© Dont re-audits 


2000 2001 2002 2003 


q: CONSTRUIRE L’AVENIR 


SUR LE LONG TERME 

Avec les grandes entreprises nationales et internationales, 
nous entretenons des relations de groupe a groupe, 
avec signature d’accords-cadres renégociés a |’échelle 
de chaque pays. Avec les PME — qui développent environ 
80 % de nos produits a marque propre ou d’enseigne 
— et les producteurs agricoles, nous cherchons a 
instaurer, tout en voulant rester compétitifs, des parte- 
nariats durables et équilibrés, fondés sur la transpa- 
rence et une juste rémunération. Pour conforter nos 
partenariats, nous avons créé en décembre 2003, au 
niveau du Groupe, un Observatoire “Relations fournis- 
seurs”. Ses missions sont notamment de mettre en 
forme et déployer de bonnes pratiques pour le dérou- 
lement des appels d’offres, le lancement de nouveaux 
produits et la modification des assortiments. 


PPROMOUVOIR LES SAVOIR-FAIRE 


LOCAUX, SOURCES DE VALEUR 

Le recours aux fournisseurs locaux contribue a créer de la 
valeur économique et a intégrer Carrefour dans le tissu 
économique et social local. En 2003, nous avons renforcé 
nos liens avec nos partenaires locaux, en développant 199 
nouvelles Filiéres Qualité Carrefour (FQC) partout dans le 
monde. Le renforcement des liens s’est notamment 
traduit en France par la création d’un club FQC, regrou- 
pant tous les acteurs des 249 filiéres, avec mise en place 
d’un systéme de parrainage par magasin, création de 
commissions de plans de progrés au niveau national et 
publication d’une lettre trimestrielle. Pour apporter a nos 
partenaires la connaissance des clients et des débouchés 
commerciaux, nous avons également signé en France, au 
niveau local ou régional (Bretagne et Aquitaine notam- 
ment), des accords de partenariat pour développer des 
assortiments de produits régionaux en magasins et 
mener des opérations commerciales. 


Evolution du nombre de Filieres Qualité 
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(al GARANTIR LE RESPECT DES DROITS 


FONDAMENTAUX 

Carrefour s’engage, dans une démarche de progres, a 
faire du respect des régles internationales du travail et 
du respect de l’environnement, deux critéres de choix 
des fournisseurs au méme titre que la qualité. 

En matiére sociale, nous avons élaboré, dés 1997, une 


dt 


Retrouvez nos indicateurs clefs 
de performance pp. 52-57 


* Nombre des Filiéres Qualité Carrefour (FQC) 
* Part du chiffre d’affaires total alimentaire 


réalisé avec des fournisseurs locaux 


¢ Nombre de sites fournisseurs audités sur 


le respect de notre Charte sociale 


> Semaine francaise au Japon 
Apres le succes de la Semaine 
francaise organisée l’an dernier 
au Japon sous |’égide de 
Partenariat France, et qui a 
permis a 90 PME de prospecter 
le marché japonais, l’initiative 
a été renouvelée au Japon en 
2003 pour 170 PME francaises 
qui ont testé ainsi directement 
leurs produits aupreés des 
consommateurs locaux. 
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Semaine francaise en Pologne 
En 2003, une opération similaire 
a été organisée en Pologne, 

fin octobre, pour 140 PME 
francaises. Le principe de 

la Semaine francaise est 

double : organiser la logistique 
d’exportation et assurer la 
promotion de produits francais 
en leur donnant une forte 
visibilité en magasin. Elle permet 
aussi aux chefs d’entreprise, 
invités sur place dans le cadre 
d'une mission de prospection, 
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4 Carrefour et les PME frangaises : passeport pour I’export 


de découvrir par eux-mémes 

les opportunités du marché 

et d’y rencontrer les principaux 
acteurs et décideurs. 

Cette opération a été organisée 
sous l’égide de Partenariat 
France, structure publique 
d’appui au Commerce extérieur 
de la France présidée par 
Philippe Rabit, Conseiller 

de Daniel Bernard. Elle regroupe 
les 30 principaux groupes 
francais présents a l’international 
qui assurent ainsi la promotion 
des PME francaises sur 

les marchés extérieurs. Cette 
Semaine francaise en Pologne 

a été inaugurée par Francois 
Loos, Ministre francais délégué 
au Commerce extérieur. 


SAFCA 

Par ailleurs, la SAFCA (Structure 
d’Appui aux Fournisseurs 
Carrefour) a permis, en 2003, 

a pres de 100 PME de bénéficier 
d'un soutien a l’exportation. 


POUR REPONDRE A VOS QUESTIONS 


Carrefour a renforcé en 2003 le recours aux services de la place 
de marché électronique GNX en lancant 6 000 appels d’offres 
en ligne auprés de 15 000 fournisseurs de marchandises et 

frais généraux dans 21 pays. Ces encheres inversées sur Internet, 


Charte sociale, incitant nos fournisseurs a appliquer les 
droits fondamentaux énoncés par |’OIT. Cette démar- 
che s’est renforcée, en 2000, par la création de |’asso- 


qui sont la derniére étape du processus de négociation achat, 
assurent a nos fournisseurs équité et transparence dans 
l’attribution des marchés. Tous les participants, préalablement 
sélectionnés, disposent en effet de la méme information 

et sont susceptibles de remporter le marché. Le moins-disant 
gagne l’appel d’offres, permettant aux consommateurs 

de bénéficier au final des meilleures conditions. 


ciation Infans, en partenariat avec la FIDH. En 2003, 
140 audits sociaux (106 initiaux/34 re-audits) ont été 
réalisés chez nos fournisseurs (voir p. 55). Comme I’an 
dernier, les points d’actions correctives ont porté avant 
tout sur les conditions de travail, les horaires et les salai- 


res. En mettant en commun le résultat des 398 audits 
sociaux (364 initiaux/34 re-audits) réalisés depuis 
2000, Carrefour soutient et participe activement a la Carrefour a ainsi participé activement a différents 
plate-forme d’échange Initiative Clause Sociale groupes de travail européens pour aboutir a une 
(Fédération du Commerce et de la Distribution fran- convergence des référentiels. 
Caise) qui regroupe 14 autres enseignes francaises. En Dans les contrats internationaux de fourniture de 
effet, Carrefour croit en une démarche volontariste et produits a marque propre ou d’enseigne, une nouvelle 
progressive, en la mutualisation des résultats d’audits clause “respect de l’environnement”, obligeant les 
et des efforts de l'ensemble des acteurs afin de faire fournisseurs a se conformer a la réglementation en 


progresser les standards sociaux localement. Sur 2003, vigueur, a par ailleurs été introduite en 2003. vA 
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> Les fermes Carrefour 


au Brésil 

Les fermes Carrefour au 
Brésil sont considérées 
comme un modeéle de 
préservation de la faune 

et de la flore. Le Groupe 
détient en propre 7 fermes 
~3 dédiées a |’élevage pour 
la viande, et 4 dédiées aux 
vignobles — qui emploient 
au total 2 000 personnes. 
Tout y est mis en ceuvre 
pour respecter 
l'environnement, obtenir des 
produits sains préservant les 
ressources naturelles et aider 
au développement rural. 

Le bétail est, par exemple, 
nourri avec des rations 
completement naturelles, 
sans hormone ni produit 
chimique, et traité a 
\'homéopathie. Les salariés 


et leur famille peuvent 
bénéficier de cours 
d’alphabétisation, 

de soins dentaires et 
ophtalmologiques, de dons 
de fournitures scolaires 

et d’ordinateurs. Chaque 

1" mai, une grande 
manifestation est organisée 
avec des actions de solidarité 
en direction 

des communautes locales. 
AVoccasion de la Journée 
mondiale de 
l'environnement 2003, 
Carrefour s'est engagé a 
classer une forét de 1104 
hectares, située sur sa ferme 
de Mato Grosso, en Réserve 
Privée du Patrimoine Naturel 
(RPPN). L’objectif : préserver 
la biodiversité et contribuer 
a la recherche biologique, 
écologique et agronomique. 


Jour apres jour, Carrefour s’engage a réduire ses émissions de gaz a effet de serre, 
protéger les ressources naturelles, réduire et gérer les déchets, préserver la disponibilité 
et la qualité de l’eau, préserver la biodiversité. Cinq engagements pour la planete qui 
passent par une politique en faveur de la mer et des foréts, I’encouragement 

de pratiques agricoles durables et le développement de produits respectueux 


de la terre et des hommes. 


Retrouvez nos indicateurs clefs 

de performance pp. 52-57 

* Nombre de références des produits bio 
ou écologiques 


¢ Nombre de références des produits issus 
du commerce solidaire 
et du commerce équitable 


La préservation des ressources de la mer et des foréts 
est un des points forts de la politique de Carrefour en 
matiére environnementale. 

En 2003, nous avons créé un poste de Responsable de 
la gestion durable des ressources halieutiques, rattaché 
a la Qualité et Développement Durable de Carrefour 
Marchandises Internationales, pour développer notre 
expertise et nos actions en ce domaine. La sécurité 
sanitaire n’est plus le seul critére de décision dans notre 
stratégie d’approvisionnement. Nous prenons en 
compte désormais l’étude macroscopique des zones 


Carrefour et l’approvisionnement en bois pour la collection 2004 des produits 


déco et mobilier de jardin 


Accacia 


Teck Keruing 


Roble FSC 


Pin FSC 


27 %o 37 % 3% 


Périmétre : Centrale d’achat internationale (France, Espagne, Belgique, Italie) 


de production, identifions les zones de péche a risque, 
délimitons les zones sécurisées et sélectionnons des 
opérateurs ceuvrant pour la protection de l’environne- 
ment et pour une gestion durable des ressources. En 
2003, nous avons ainsi renforcé notre partenariat avec 
des pécheurs islandais pour l’approvisionnement en 
espéces d’Atlantique Nord de la gamme de poissons 
surgelés Silver Sea. 

Pour ce qui est de la gestion des ressources forestiéres, 
nous avons poursuivi en 2003 notre démarche de pro- 
grés conformément a notre Charte de gestion durable 
des foréts. Pour mieux comprendre les schémas d’appro- 
visionnement du teck en Indonésie et améliorer la tra- 
cabilité, nous avons mené cette année une étude sur le 
terrain, avec le CIFOR-CIRAD et une ONG locale. Cette 
étude nous a conduits 4 apposer un numéro de série 
pyrogravé sur chaque produit en teck correspondant a 
un certificat d’origine et a une source d’approvisionne- 
ment identifiée. Par ailleurs, pour preuve de nos enga- 
gements auprés de nos clients, un tiers du bois utilisé 
dans le mobilier et la décoration de jardin acheté par la 
Centrale d’achat internationale pour les 4 principaux 
pays européens est, désormais, en roble ou en pin 
certifié FSC, label garantissant le gestion durable des 
foréts (voir tableau). 


2.|ENCOURAGER LES PRATIQUES 
AGRICOLES DURABLES 

La promotion de pratiques agricoles respectueuses de 
l'environnement, notamment de l’agriculture bio et de 
agriculture raisonnée, est un autre axe de la politique 
de Carrefour. En octobre, Carrefour Belgique a par 
exemple collaboré a l’enquéte menée auprés des super- 
marchés, dans le cadre de la campagne “Pesticides 2 
Non, merci !” mise en place par 4 fédérations régiona- 
les d’associations de protection de l’environnement, 
avec le soutien du gouvernement belge. Carrefour 
Belgique a eu le meilleur score parmi les distributeurs 
en matiére de proactivité sur la réduction des pesti- 
cides. Les pays d’Asie sont également concernés. En 
Indonésie, un ingénieur agronome a été embauché par 
Carrefour pour apprendre aux agriculteurs a cultiver 
dans de meilleures conditions écologiques. En Chine, 
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Carrefour et le commerce solidaire > 
Carrefour a signé, a l’occasion du Salon 
International de I’Agriculture en février 

2003, une Filiére “Quinoa Bio cultivé 
en Bolivie”, qui s‘inspire des démarches 


a 


= Lee 


de commerce solidaire. La filiére 

d’approvisionnement, contrélée 

et certifiée par Ecocert, est assurée par 

le conditionneur Euro Nat. Chaque 
producteur de la communauté de Llica, 
sur l’Altiplano bolivien, s’engage a respecter 
la démarche bio énoncée dans son cahier des 
charges. Le quinoa est ensuite transformé dans I’usine 
locale Jatary qui emploie 24 personnes. Dans le cadre 
de cette démarche de commerce solidaire, Carrefour 
et Euro Nat s’engagent a reverser 0,01 centime d’euro 
par unité a l’association Point d’appui pour soutenir 
des programmes humanitaires. 


nous travaillons avec le gouvernement chinois sur une 
ferme-témoin pour développer le bio, qui représente 
déja plus de 26 % de nos ventes en fruits & légumes sur 
la ville de Pékin. 


“i PROPOSER DES PRODUITS 


RESPONSABLES AUX CONSOMMATEURS 
Le développement de produits respectueux de l’envi- 
ronnement (éco-produits, produits bio, produits Filiére 
Qualité Carrefour) ou ayant une plus-value sociale 
(commerce équitable et solidaire) découle de ces 
engagements. En 2003, la Corée du Sud a ainsi 
développé une gamme de produits verts, la gamme 
Purnae, comprenant savons, torchons et produits de 
lessive, qui a recu le label environnement du Ministére 
de l'Environnement coréen. La France, la Belgique, 
I'Italie, la Thailande ont, entre autres, lancé de 
nouveaux produits bio. Pour ce qui est des produits 
issus du commerce équitable, la France référence 
désormais 7 produits labellisés Max Havelaar, et la 
Belgique 30 produits labellisés Oxfam Fair Trade. Ce 
lancement de nouveaux produits s’est accompagné 
d'une réflexion sur les emballages pour réduire le 
gaspillage a la source. Depuis 1996, la réduction des 
emballages des produits Carrefour, Champion, Grand 
Jury et Reflets de France, a permis d’économiser au total 
5 850 tonnes en France. Carrefour Belgique a été nominé 
en 2003 pour le “Prix belge pour l’environnement”, pour 
le lancement d’un emballage 100 % compostable pour 
ses fruits & légumes bio. 
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La logistique 


Carrefour et les véhicules de livraisons “propres” 


> Le 6 novembre 2003 a été 


organisée, par la Mairie 
de Paris et l'ADEME, 

la premiére Journée 

des véhicules “propres” 

de livraisons : l’occasion 
pour Carrefour de mettre 
en avant ses initiatives 

en matiére de réduction 
des impacts 
environnementaux et 

de recherche d’alternatives 
au carburant traditionnel. 
Depuis novembre en effet, 
2 poids lourds de 

19 tonnes, destinés a livrer 
les magasins de proximité 
dans Paris et sa proche 


couronne, et 2 
camionnettes, destinées 
a livrer les clients ayant 


acheté via le site Internet 


Ooshop.com, utilisent 
le GNV (Gaz Naturel 
Véhicule). Ce carburant 
présente pour avantages 
de réduire les émissions 
de CO, et de NOX. 

Ce projet expérimental 
est mené en partenariat 
avec les prestataires et 
avec l’appui de la Mairie 
de Paris et de l’‘ADEME, 
qui ont apporté conseils 
et subventions 

au démarrage. 


alogistique 


Une logistique performante contribue a la qualité des produits et a la productivité 

des magasins. Il est donc imperatif de maitriser au mieux les flux de marchandises et 
d’optimiser les circuits d’approvisionnement. Cette démarche logistique a cependant 

un niveau de maturité different d’un pays a l'autre. Trois priorités se dégagent : 

la tracabilité, le respect de la chaine du froid et la gestion des impacts environnementaux. 


Retrouvez nos indicateurs clefs 
de performance pp. 52-57 


+ Niveau de maturité de 
la démarche logistique 


+ Emissions de CO: par unité 
de transport 


LA DEMARCHE LOGISTIQUE : 

UN NIVEAU DE MATURITE DIFFERENT 
SELON LES PAYS 

Pour mettre en place dans un pays une démarche logis- 
tique, il faut atteindre une masse critique en termes de 
flux de marchandises et pouvoir se reposer éventuel- 
lement sur un marché local de prestataires. C’est pour- 
quoi la gestion de la logistique est trés variée d’un pays a 
l'autre. Lorsqu’un pays s’engage dans une démarche 
logistique, 5 objectifs s'imposent a lui : la massification et 
la rationalisation des flux, la tracabilité logistique des 
palettes et des colis, le respect de la chaine du froid, la 
gestion des impacts environnementaux. En Italie, par 
exemple, un entrepdt nouvellement créé livre les 
hypermarchés du Nord, permettant de massifier les 
volumes en provenance des fournisseurs et ainsi de 
mieux rationaliser le remplissage des camions. Cet 
entrepdt a permis d’optimiser le parcours des camions 
pour la livraison des marchandises et de réduire la 
consommation de carburant, contribuant ainsi a un 
impact positif sur l’environnement. 


Carrefour et le transport par voie fluviale > 


En France, Carrefour a poursuivi en 2003 son 
projet-test de transport de marchandises par voie 
fluviale, mis en place fin 2002. 30 % de tout le flux 
textile a ainsi été transporté par containers 

sur barge entre Le Havre et le port autonome 

de Genevilliers. Avec l’ouverture de l’entrep6t 

de Vert-Saint-Denis en Seine-et-Marne, destiné 

a centraliser, des 2004, l’ensemble 

de l’approvisionnement textile pour les 

216 hypermarchés francais et 20 supermarchés 
Champion, les containers seront acheminés par 
barge jusqu’a Bonneuil, puis par camion jusqu’a 
Vert-Saint-Denis. Fin 2003, nous avons étendu 

nos projets-tests de transport par voie fluviale 

en acheminant des produits sur le Rhéne entre Fos 
et Lyon, et en testant des produits autres 

que le textile sur la Seine. 


slgeeens GARANTIES FONDAMENTALES : 

LA TRACABILITE LOGISTIQUE ET 

LE RESPECT DE LA CHAINE DU FROID 
La tracabilité permet d’isoler et de retirer les produits le 
plus rapidement possible en cas de probleme. Pour ses 
produits a marque propre ou d’enseigne, ainsi que 
pour ses produits premier prix, la France a commencé 
a mettre en place, en 2003, 2 outils informatiques de 
tracabilité logistique : 
cahiers des charges et tracer les produits du fournisseur 


“Trace-One” pour gérer les 


a l'entrepot, et “Star-Trac” pour tracer les produits de 
l'entrepdt au magasin grace a une étiquette palette 
portant un code barre. Aujourd’hui, “Trace-One” 
permet déja de gérer 6 O00 cahiers des charges de 


produits Carrefour et 15 % des produits sont tracés par 


“Lenvironnement est un axe fort de la stratégie de TPG, le Groupe 
dont fait partie TNT Logistics. Nous sommes trés heureux de participer 
au Club “Demeter, environnement et logistique”, dont le nom fait 
référence a la déesse grecque de la fertilité et a la terre nourriciere. 
Ce Club est un forum ou chacun “parle vrai’, partage ses expériences 
et prend en compte a la fois les incidences économiques et 
environnementales. Notre partenariat avec Carrefour s‘est concrétisé 
par le projet d’expérimenter le GNV sur des véhicules de livraisons 

19 tonnes. Nous menons parallelement d‘autres projets-pilotes avec 

d autres clients en France.” 

Michel Nicolas, Directeur général adjoint, TNT Logistics 


“Star-Trac”. Pour ce qui est du respect de la chaine du 
froid, notons que Carrefour Belgique s’est particuliére- 
ment mobilisé en 2003 sur cet engagement en mettant 
en place, en plus des formations classiques, 2 nouveaux 
modules de formation sur la chaine du froid (logistique 
et magasin), en réalisant un audit spécifique de ses 
magasins en juillet et en aoat, et en lancant des tests de 
gestion informatique (sondes RF) ou de tracabilité 
(puce fraicheur sur les palettes, colis et produits) au 
niveau de la logistique. 


“JUNE PREOCCUPATION CONSTANTE : 


LA GESTION DES IMPACTS 
ENVIRONNEMENTAUX 

Carrefour a poursuivi, en 2003, en France et en Europe, 
la démarche partenariale engagée l’an dernier avec ses 


fournisseurs et ses prestataires dans le but de diminuer 
les impacts environnementaux du transport (notam- 
ment les émissions de CO,). Le Club “Demeter, 
environnement & logistique”, qui réunit industriels 
(Coca-Cola, Colgate, SEB, Nestlé Waters et Yoplait), 
prestataires logistique (TNT, STEF TFE), la Mairie de 
Paris, ' ADEME et le CRET LOG (université), a mis en 
commun savoir-faire et idées pour développer des pro- 
jets-tests ou déployer des solutions alternatives. Les 
deux dossiers forts de 2003 (voir encadrés) sont le 
projet d’expérimentation de véhicules de livraisons 
“oropres” fonctionnant au GNV, et le déploiement du 
transport par voie fluviale, testé en 2002. En 2003, 
2 794 containers ont été transportés par voie fluviale, 
soit une économie de 3 000 camions, une diminution de 
130 tonnes de CO2 et une économie budgétaire de 6 %. 


Carrefour (@} Higneeconc 


es Magasins 


comme lieu de vie 


Carrefour dispose de plus de 10 000 magasins sous enseignes dans le monde, qui sont 
exploités a 58,5 % en propre et a 41,5 % par affiliation ou franchise. Ces magasins relevent 
de différents formats : hypermarché, supermarche, maxidiscompte, magasin de proximité 
ou encore cash & carry. Quel que soit le format et quel que soit le pays, Carrefour veille 

a s'intégrer a son environnement et a mettre en avant service, practicité et confort pour 


la plus grande satisfaction des clients. 


(SPL INTEGRATION DANS LA VIE LOCALE : 
‘2 RENFORCER LE LIEN SOCIAL 


L‘intégration des magasins Carrefour dans la vie locale 


, : : par : passe par leur conception architecturale, l’aménage- 
Premier franchiseur de France, nous avons reussi notre pari: 


fidéliser nos franchisés en rendant leur activité rentable et donner 
envie a ceux qui ne le sont pas encore de venir travailler dans notre centres-villes, ou encore les facilités d’accés pour les 
Groupe. Chaque année, nous recrutons environ 200 franchisés — handicapés... En Chine, les extérieurs du magasin de 
qui sont soit propriétaires de leurs fonds, voire de leurs murs, 

soit des locataires-gérants — pour l'ensemble de nos enseignes Shopi, 
8 @ huit, Marché Plus, Proxi. Ces futurs patrons sont formés au métier Pékin. A Taiwan, le magasin de Shir Chuen s’est vu 
de la proximité dans un des magasins écoles implantés confier la responsabilité de dessiner et d’entretenir la 


dans chaque région (1 a 2 par région). Cette formation, rémunérée, voie piétonne de Kaoshiung, sur le concept de I’art 


dure 43 jours. Avec notre accompagnement, les échecs sont rares : dans la ville. En F rh hé d’Ollioul bats 
moins de 10 dépots de bilan par an.” ans fa ville. En France, !nypermarcne loules a ete 


Gérard Dorey, Directeur exécutif, Proximité France construit, dans un esprit typiquement provencal, avec 
des restanques et son parking a été aménagé avec des 


ment de leurs alentours immédiats, la liaison avec les 


Wuning ont été repensés par I’architecte de I’Opéra de 


plantations d’arbres pour préserver les clients de la 


chaleur estivale. Marque de l’excellence, le magasin de 


sem] < Carrefour et la gestion de crise 


, En 2003, une épidémie de SRAS Banghak en Corée a recu, en 2003, le “Prix du meilleur 
“> (Syndrome Respiratoire Aigu Sévére) se ante : , 
ee 5 touché trois pays d’Asie ow Carrefour magasin” pour l’accés aux personnes handicapées. 
* est implanté : la Chine, Taiwan et 
L A Singapour. La crise a été gérée ala fois = -—— ~ 2 2 
— "i | sur le terrain, par des cellules de crise a | LE RESPECT DES REGLES DE SECU RITE 
locales, et a Paris, par une cellule ay , r .Ec 
all Ln BME de crise au niveau du Groupe. Cette " ET D’HYGIENE : ELEVER LES STANDARDS 
|: ad Bi F derniére s’est réunie quotidiennement LOCAUX 
_ a , pour informer réguliérement les pays 
Paap et les accompagner dans la mise Le respect des régles de sécurité et d’hygiéne condi- 


eead 


en oeuvre des mesures a prendre 


pour le personnel et les clients : conseil aux collaborateurs de Carrefour tionne a la fois la sécurité des personnes (clients et col- 


voyageant en Asie, hygiéne renforcée des magasins et des locaux, mise a laborateurs Carrefour) et la qualité des produits distri- 
disposition de matériel de santé dans les magasins, information et : . ‘ , o, ; 
communication vis-a-vis des équipes pour donner des explications sur la maladie. bués en magasin. L’année 2003 a été marquée par le 


La Fondation d’Entreprise Internationale Carrefour a contribué au don nf ment de mesur bie dene alusteur 
de masques de haute protection pour les personnels soignants des hépitaux renrorceme e€ mesures specitiques dans plusieurs 


de Chine et de Taiwan. En Chine, Carrefour a recu les félicitations des autorités pays, contribuant ainsi 4 élever les standards locaux en 
pour la bonne tenue de ses magasins et les mesures de prévention prises. ‘ ny ee eee 
termes d’hygiéne et de sécurité. A Taiwan, par exem- 


ple, Carrefour a mis en place une politique stricte dans 


26 


tous ses magasins incluant notamment la nomination 


d’un Superviseur hygiéne et sécurité, la formation de 
tous les employés a la sécurité et a la santé sur le lieu de 
travail et la constitution d’une équipe de sécurité pour 
les heures d’affluence. En Colombie, Carrefour a déve- 
loppé des modules de formation a destination de l’en- 
semble de ses employés : formation a la sécurité, pro- 
gramme d’entrainement physique et guide des procé- 
dures d’évacuation des magasins. 


Implantés parfois dans des zones périurbaines difficiles, 
les magasins Carrefour peuvent aussi étre confrontés 
au vol, au vandalisme et a la violence. A ces risques, 
nous répondons par le dialogue et des actions de pré- 
vention. En France, la Direction Nationale Sdireté des 
hypermarchés a développé, en 2003, un module de 
formation “SOS Conflit” pour renforcer le profession- 
nalisme des collaborateurs en matiére de gestion des 
situations difficiles et conflictuelles avec la clientéle, et 
envisager les situations les plus graves qui peuvent arri- 
ver en magasin : 371 personnes ont bénéficié de cette 
formation. Au Brésil, ou les risques sont importants, 
Carrefour prépare ses collaborateurs, et notamment 
les équipes de prévention des risques en magasin, le 
personnel de caisse et les équipes commerciales au 
contact de la clientéle, a adopter la bonne attitude et a 
prendre la bonne décision en cas de situation de crise. 
La sécurité est assurée dans tous les magasins par une 


> Le partenariat 
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international 

Certains magasins a nos 
enseignes ne sont pas tout 
a fait comme les autres. 

Il s‘agit des 25 hypers, 

98 supers et 56 magasins 
de proximité hors périmetre 
Groupe, établis dans 6 pays 
et 3 DOM-TOM, en 
partenariat avec des groupes 
locaux (Mestdagh en 
Belgique, Majid Al Futtaim 
en Egypte et au Moyen- 
Orient, Caillé et Hayot sur 
I'lle de la Réunion...). 

4 équipes Carrefour 

(soit une quarantaine de 
personnes) offrent, depuis 
la France, un soutien 
logistique a ce réseau de 
partenaires, voire 
directement aux magasins. 


=e 


os 
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Ces équipes d’appui 
transmettent ainsi les 
concepts et spécificités métier 
Carrefour, tout en tenant 
compte des particularités 
locales. 

Le développement durable 

a bien stir sa place dans ce 
transfert de savoir-faire. 

Sur I’lle de la Réunion, 
Carrefour a initié, en 2003, 
un dossier “culture raisonnée” 
pour la filigre fruits & 
légumes. Au Moyen-Orient, 
Carrefour a travaillé 

a la mise en place d’une 
Filiére Qualité fruits & 
légumes, au renforcement des 
contrdles bactériologiques et 
ala distribution de produits 
“verts” a marque propre 

ou d’enseigne. 


os) ae 


surveillance télévisée interne, et la mise en place d’une 


surveillance électronique est a l’étude. Afin de décider 


réguliérement des mesures de prévention a prendre, 


les magasins ménent une auto-évaluation de leurs 


risques, et mettent en commun sur un outil informa- 


tique les accidents qui se sont produits. 


Retrouvez nos indicateurs 
clefs de performance 
pp. 52-57 


¢ Part des magasins 
audités sur les critéres 
hygiéne/qualité 


urable 2003 
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> Une analyse comparative 

du cycle de vie 

Pour apporter une contribution 
active au dossier des sacs de caisse, 
Carrefour est le premier 
distributeur au monde a avoir 
commande une analyse 
comparative du cycle de vie 

de 4 de ses sacs de caisse (sac 
plastique jetable, sac biodégradable 
jetable, sac papier jetable, sac 
plastique réutilisable). Cette analyse 
conforme a la série des normes ISO 
14 040 a été soumise, pour revue 
critique, a lADEME et a un comité 
indépendant comprenant des 
représentants d’ONG (WWF et 
UFC Que Choisir) et un expert 
indépendant en cycle de vie. Elle a 
ensuite été présentée a la 
Confédération Européenne des 
Fabricants de Papier, a I’Association 
of Plastic Manufacturers in Europe 
et au fabricant Novamont, avant 
diffusion en février 2004. Carrefour 
a rendu publics les résultats de 
cette étude qui est consultable sur 
son site Internet. 


> La mise en place 
d'une offre alternative 
Pour conforter cette démarche, et 
anticiper l’évolution des législations 
nationales, plusieurs pays 
et enseignes ont entrepris 
de sensibiliser leurs clients 
et de mettre en place 
une offre alternative. 
En France, les hypermarchés 
Carrefour ont décidé, 
en décembre 2003, de renouveler 
leur offre proposant un sac 
réutilisable souple et un sac 
réutilisable rigide, vendus a prix 
codtant et échangeables. L’objectif 
est de diminuer de 5 % par an la 
distribution de sacs jetables. En 
Belgique, les supermarchés GB ont 
distribué en 2003 un guide 
pratique pour sensibiliser les clients 
et des sacs, shoppers ou boxs 
réutilisables en échange de points 
Happy Days. 


Les magasins ne sont pas neutres au regard de l’environnement. Ils consomment 

des ressources, contribuent aux émissions de gaz a effet de serre et produisent 

des déchets. L’ambition de Carrefour est de limiter ses impacts sur l’environnement, 
notamment par la réduction de la consommation d’eau et d’énergie, la mise en place 
d’un tri sélectif et la maitrise du traitement des fluides réfrigérants. L’objectif : associer 
avantage économique et avantage environnemental. 


Ae | 


Session de formation en Thailande 


sur l’environnement et la gestion 
des déchets. 


a 


Retrouvez nos indicateurs clefs 

de performance pp. 52-57 

* Consommation d’énergie en kWh/m? 
de surface de vente 

* Consommation d’eau en m*/m? 
de surface de vente 

+ Part des déchets recyclés 

° Quantité de fluides réfrigérants 
consommés/m’ de surface de vente 

¢ Nombre de sacs de caisse gratuits 
distribués 

* Quantité de papier utilisé pour 
les publications commerciales 
et la communication interne 


La mise en place de mesures efficaces pour réduire les 
impacts environnementaux des magasins passe par la 
phase du diagnostic. De nombreux pays ou enseignes 
ont ainsi mené des études de diminution de la consom- 
mation d’eau et d’énergie, comme les hypermarchés 
en France avec la collaboration de Schneider Electric et 
EDF. Concernant la production de déchets et de recy- 
clage, la Thailande a, de son cété, eu I'initiative de 
mener en 2003 un audit de son magasin a Bangpakok. 
Les résultats de cet audit ont été extrapolés a l’ensem- 
ble des magasins. En moyenne, un magasin recycle 
35 % de ses déchets (plastique, carton, aluminium). 


Carrefour et l’optimisation de ses magasins > 


En 2003, s’est ouvert un nouvel hypermarché dans 
le centre commercial de Mons les Grands Prés 

en Belgique. D’une surface de vente de 12 000 m’, 
cet hypermarché a intégré, dés sa conception, 

les enjeux du développement durable. 

Pour en optimiser la construction et diminuer, 

de facon significative, les consommations d’énergie, 
tout a été pensé : de la prise en compte du réseau 
électrique de distribution dans l’organisation du 
magasin, au regroupement des gros consommateurs 
d’électricité dans des locaux techniques proches, en 
passant par l’implantation d’innovations techniques 
(comme les rideaux de fermeture pour les frigos 
ou les éclairages automatiques) aux endroits 
stratégiques. 


Selon les estimations, une prise de conscience indivi- 
duelle et un suivi de la gestion des déchets pourraient 
accroitre ce pourcentage de 5 a 10 %. 


SENSIBILISER, RESPONSABILISER 

ET FORMER LES COLLABORATEURS 

La sensibilisation et la formation des collaborateurs a 
l'environnement sont une priorité pour chaque pays. 
Pour mobiliser les équipes sur le terrain, I’Espagne, la 
France et le Portugal ont nommé des relais dans 
chaque hypermarché : les Ambassadeurs Environne- 
ment. Cette sensibilisation s’est accompagnée 
d’actions de formation. Entre le 1* juin 2002 et le 
30 avril 2003, Carrefour Espagne a ainsi dispensé plus 
de 26 heures de formation a 13 000 de ses employés 
sur le respect de l’environnement. Au Japon, Carrefour 
a pris l’initiative d’afficher de petites notes explicatives, 
au-dessus des commutateurs de lumiére et d’air condi- 
tionné, pour éduquer ses équipes. La Thailande a 
décidé, suite a l’audit de son magasin, de former 
l'ensemble de ses équipes, via des relais en magasin, 
d'ici février 2004. Fin 2003, 1 750 personnes avaient 
déja été formées avec, au final, une baisse significative 
des factures d’eau et d’électricité. 


F’SOUTENIR DES ACTIONS-PILOTES 
INNOVANTES 
2003 a vu la mise en place ou la poursuite de nom- 
breuses actions-pilotes en matiére environnementale 
au niveau des magasins. Concernant sa politique de 
traitement des déchets, Carrefour Espagne a ainsi 
réussi, en 2003, a collecter 56 250 tonnes de papier et 
carton, 25 000 tonnes de matiére plastique et 154 000 
kilos de produits organiques. Conformément aux 

pris 


engagements en 2002, des générateurs 


“En tant qu’Ambassadeur Développement Durable, mon role est de 
faire vivre les 7 engagements des Hypermarchés Carrefour France pour 
un développement durable : mission handicap, récupération des piles, 
dons alimentaires, économies d’eau et d’énergie, produits bio et 
équitables, tri des déchets et communication Filiére Qualité Carrefour. 
A Chamnord, nous avons mis en place plusieurs projets-pilotes 

en matiére environnementale : l'ouverture de “caisses vertes” ou 

nest délivré aucun sac plastique, l'encouragement du vélo-shopping, 
la sensibilisation a la bonne utilisation des pesticides pour 

la préservation du lac du Bourget. Ces projets-pilotes sont menés 

en partenariat avec la Mairie de Chambéry et Chambéry Metropole.” 
Patrick Bellot, Responsable services techniques et Ambassadeur 
Développement Durable, Hypermarché Chamnord (Chambéry) 


d’énergie solaire ont par ailleurs été installés dans les 
6 hypermarchés espagnols, en mai et juin 2003, pour 
produire de |’énergie renouvelable complémentaire, 
consommer de l’énergie propre et réduire les émis- 
sions de CO». Cette installation a été financée en partie 
par l’IDAE (Institut d’Economies d’Energie). 


SE FIXER DES OBJECTIFS 


Pour renforcer sa politique environnementale, 
Carrefour se fixe des objectifs. Un objectif a souligner 
concerne le papier utilisé pour l’impression des 
prospectus et catalogues publicitaires du Groupe. La 
Centrale européenne d’achat papiers achéte environ 
200 000 tonnes de papier par an, avec pour objectif 
d’intégrer une politique de développement durable, en 
privilégiant des approvisionnements de papiers en fibres 
certifiées en gestion durable de forét et/ou d’origine 
recyclée. L’objectif a 5 ans est d’optimiser totalement 
ces approvisionnements. En 2002, 57 % des fibres bois 
des papiers achetés par le Groupe rentraient dans cette 
démarche. En 2003, ce chiffre est passé a 64 %. 
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